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Iniciativas Transversales para un Mejor Estado

SERVICIOS CIUDADANOS

Y EXPERIENCIA USUARIA




Diseno e implementacion de un sistema de
calidad de servicio y experiencia usuaria del
Estado



o&~ . Comision de
'...': Integridad Publica
-P.R y Transparencia

Antecedentes

e La legitimidad y confianza de los/as ciudadanos/as en el Estado esta
fuertemente relacionada con la satisfaccion usuaria (OCDE, 2022).
Fortalecer la calidad de servicio y experiencia usuaria es clave para una
mejor relacion entre el Estado y las personas.

 Existen brechas en la experiencia usuaria al acceder a servicios publicos
y una percepcion de maltrato en la ciudadania (Estudio Nacional de
Transparencia, 2020).



o&~ . Comision de
'.'..: Integridad Publica
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Hasta 2022: Medicion de Satisfaccion Usuaria y
Respuesta a Reclamos

Dos indicadores relacionados a calidad de servicio dentro del Programa de
Mejoramiento de la Gestion (PMG), vinculado a incentivos monetarios.

Tasa de respuesta a Medicion de Satisfaccion
reclamos Usuaria (MESU)
« Comenzo en 2018. « Comenzo en 2015, dentro del
+ Mide Reclamos respondidos v/s Programa de Modernizacion BID —
reclamos recibidos (excluye Hacienda.
derivaciones, desistidos y duplicados). « Cuestionario estandar, con foco en
* 149 instituciones en 2022. la dltima experiencia con el
servicio.

» Total de reclamos respondidos afno T
2022: 51,76% (396.542/766.007). * 67 Instituciones en 2022.
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Medicion de Satisfaccion Usuaria

|dentificar oportunidades para la Entender los factores que influyen
mejora de la entrega de servicios, en la satisfaccion de los distintos

tomando como base las servicios, con foco en los atributos
necesidades de las personas. de la experiencia y de la institucion.

* La medicion comenzo en 2015, como parte del Programa de Mejora de
la Gestion Publica y de los Servicios al Ciudadano del Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) y el Ministerio de Hacienda.

 La Medicion de Satisfaccion Usuaria (MESU) utiliza un cuestionario
estandarizado para medir la satisfaccion usuaria con las instituciones.
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Marco Conceptual Medicion de Satisfaccion Usuaria

“« Facilidad (;Qué tan simple fue la
~interaccién?)

« Agrado (;La experiencia fue
- agradable?)

« Resolutividad (;S e logro lo buscado?)

_______________________________________________________________________________

» Imagen (transparencia, confianza,
- compromiso con responder a las
necesidades de los/as usuarios/as)

Habilitacion (informacion : .,
; ( Yy Problemas en la interaccion
expectativas sobre el servicio)
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Participacion en la Medicion de Satisfaccion Usuaria

67

62

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 = 2022 _. o .
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NO
INSTITUCION
ES

2019* 15
2020 16
2021** 13
2022 5

* No incluye a SERVIU por
diferencias metodoldgicas.
** No incluye a DIPRES por
diferencias metodoldgicas.

Resultados generales 2019 - 2022

Indicador de Satisfaccion Neta: Evolucion por cohorte
(% Usuarios/as satisfechos - % Usuarios/as insatisfechos)
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Resultados 2022 segun caracteristicas del tramite

(urgencia y prerrequisito para otro tramite)
100% ®

40% 70% 100%

% de usuarios/as que declara que el tramite es urgente

% de usuarios/as que declara que el tramite es
prerrequisito para otro
°
L
L
®

® instituciones con % de usuarios/as satisfechos bajo el promedio

® instituciones con % de usuarios/as satisfechos sobre el promedio
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Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

Avanzar hacia el uso de la informacion para la mejora de la calidad de servicio y
experiencia usuaria, a través de la elaboracion de diagnosticos que
fundamenten el disefo, implementacion y posterior evaluacion de planes de
mejoramiento de calidad de servicio, instalando capacidades en las instituciones
publicas.

Indicador de
reclamos

. « Experiencia usuaria como
respondidos

prioridad estratégica.

* Analisis conjunto  de
fuentes de informacion.

* Implementacion de
acciones concretas.

« Participacion de todas las
areas de la institucion vy
usuarios/as.

Sistema de Calidad
de Servicioy
Experiencia Usuaria
Medicion de
Satisfaccion
Usuaria
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Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

* Objetivo 1: Marco de Gobernanza.

ETAPA 1:

Diagndstico de la calidad « Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, incluyendo a
de servicio y experiencia OIRS, areas operativas y de apoyo.

usuaria

» Actividad de concientizacion para al menos un 30% de funcionarios/as.
* Objetivo 2: Levantamiento, sistematizacion y analisis de informacion.
» Medicion de Satisfaccion Usuaria (para los Servicios que corresponda).

« Catastro de informacion disponible (registros administrativos) de calidad
de servicio y experiencia usuaria.

* Analisis de atencion ciudadana a través de multiples fuentes de
informacion (reclamos respondidos, tiempos de respuesta, instrumentos
de percepcion).

* Objetivo 3: Generar un diagnodstico de las brechas de calidad de
servicio y experiencia usuaria.

 Elaborar un diagnostico y difundir con funcionarios/as y COSOC.
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2023: Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia

ETAPA 2:
Disefio de un plan de
mejoramiento

ETAPA 3:
Implementacion del
plan de mejoramiento

ETAPA 4.

Evaluacién de los
resultados de calidad de
servicio

Usuaria

* Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

 Plan anual de mejoramiento, disehado de forma participativa.

* Implementacion del plan de mejoramiento.

* Informe con resultados de la ejecucion. Difusion interna y externa.

* Evaluacion de resultados de la implementacion del plan de
mejoramiento.

* Mejora de calidad de servicio, a través del cumplimiento de métricas
establecidas en el plan.
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Funcionamiento

* Los serviclos tndican la etapa a comprometer en el aino y deben

cumplir con los requisitos técnicos para obtener el incentivo
asoclado al PMG.

* Reciben apoyo técnico de la red de expertos durante el aho
(Secretarta de Modernizacion del Estado y Comision de
Integridad Publica y Transparencia).

* El cumplimiento de los requisitos técnicos es revisado por un
validador externo.
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Instituciones que comprometen el
Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

* 136 Instituciones que entregan algun tipo de prestacion y/o
servicio a la ciudadania.

« 71 con Mediciton de Satisfaccion Usuaria: por volumen de
transacciones y tramites apropiados para una medicion de este tipo.

* 65 comprometen el sistema sin Medicion de Satisfaccion Usuaria.

60 27 10
S erviclos/institutos Subsecretarias Superintendencias
/direcciones

16 16 Servlcioz Locales
Gobiernos SERVIU .,

. de Educacion
Reglonales

Publica
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Pasos a sequir y desafios

* Revision y mejora de la Medicion de Satisfaccidon Usuaria con
el area de Public Governance de la OCDE.

* Entrega de lineamientos y apoyo al analisis, diagnodstico de la
Informacion y disefno, implementacion y evaluacion de Planes
de Mejoramiento.

* Promover la colaboracion entre instituciones para la mejora de
experiencla usuaria.



Simplificacion de tramites con foco en
personas y productividad



Antecedentes

* Las personas naturales realizan, en promedio, ocho tramites al aho en
Instituciones del gobierno central, de la misma forma, las personas juridicas
tlenen una relacion constante con el Estado en su quehacer.

* La duracion media de estos tramites es 2,2 horas, es decir, una persona
promedio gasta por lo menos 16 horas al ano solo en tramites.

« La optimizacion de los procesos, en conjunto con la digitalizacion de
tramites tienen como foco entregar un servicio de calidad a las personas vy,
en paralelo permite reducir riesgos de corrupcion y carga de trabajo
administrativa, mejorando la productividad.

« Hoy, existen diversas Iniciativas que buscan aumentar la
productividad, reduciendo los costos de transacciones de identificacion y
registro entre personas naturales y juridicas, y entre ellas con el Estado.
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Lineas de trabajo

— Clasificacion de permisos
Consejo Asesor sectoriales
_» Sistema Unificado de _|, Caracterizacion de proyectos de
Permisos (SUPER) LR

— Consultoria Laboratorio de Gobierno

Simplificacion de

tramites con focoen —— Mesa de Productividad —— Agenda de productividad (en elaboracion)
personasy
productividad
Fondos del Tesoro — Financiamiento de iniciativas

— Publico para
Tramitacion de Rezagos



Consejo Asesor Sistema Unificado de
Permisos (SUPER)
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Antecedentes

La Comision Nacional de Evaluacion y Productividad (CNEP) y la Coordinacion de Modernizacion del
Estado fueron convocadas al Consejo Asesor para el Sistema Unificado de Permisos, del Ministerio de
Economia, cuya misidon de presentar una propuesta de politica publica que sugiera mejoras
institucionales al sistema de permisos sectoriales del Pats.

El Consejo cuenta con la participacion de representantes del sector publico y privado y se encuentra
divido en 2 mesas de trabajo:

Mesa 1

Objetivos:
» Clasificar los permisos sectoriales de
acuerdo a una taxonomia que permita

Obijetivos:
* Entregar insumos/recomendaciones al Comité

) o ) o Asesor sobre como categorizar proyectos de
i[dentificar tipos y similitudes transversales a . i

los servicios.

Esta herramienta ayudara a visualizar los
potenciales impactos de las propuestas del
Consejo Asesor en el sistema.

inversion en base a su riesgo.
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Calendario de Trabajo

Entregable
s
o ; i * Minuta con definicidn de taxonomia de
Clasuftcgaon Taxonomia de Testeo fie Propuesta final ermisos sectoriales
preliminar permisos categorias P :

 Tabla con cruce de 210 permisos y 23
servicios segun variables de la
Diciembre Diciembre Enero A taxonomia.

VL 1  Graficos que muestren distribucién de
los distintos tipos de permisos
sectoriales.

N  Analisis conceptual sobre tipos de

Mesa 2 Diciembre Diciembre Enero Enero proyectos y categorias de riesgo.

) » Cartera de proyectos de inversion
Cartera de Categorias de Testeo de B ST E TR B B categorizada en base a sus perfiles de
proyectos resgo supuestos riesgo.

» Recomendaciones para simplificar el
proceso de realizacién de
tramites/otorgamiento de permisos
(administrativas y legales, segun
corresponda).



Consultoria Agil para Sistema
Unificado de Permisos
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Alcance definido
consu ltO ri_a de in novaCién De acuerdo a la informacién proporcionada por el

catastro del MINECON, ambos tipos de tramites estan
relacionados con una mayor cantidad de proyectos de

L o, . : inversion que requieren permisos.
Dado el ejercicio de priorizacion realizado en conjunto,

se define como foco de trabajo ciertos tramites

especificos a cargo de las Direcciones de Obras

Municipales para proyectos de inversion que se Tiempos de tramitacién vs cantidad de proyectos de inversion por permiso
consideran criticos:

4 DGA - Construccion OH

@ FFAA - CCMM

Permiso de Edificacion de obra nueva(*)

126 /30

Dias corridos promedio efectivos v/s dias segun normativa

BBNN - CUO -
» Seremi Salud - PAS 138  *®
- DOM - Edificacion obra nueva

SERNAGEOMIN - PAS 135

DGA - Recepcion OH mayores B e g B E mE o mwmwowa

.
= DOM - Recepcion definitiva de obras ﬂ;
.

SERNAGEOMIN - PAS 137 @ SAG-IFC ] edificacién
Unidad de Transito y Transporte Publicos " CMN - #ermiso rescate
Municipal o SEREMITT . Ps

% Tiempo efectivo de tramitacién sobre plazo lega

CONAF-PAG 15Pn w w s mnnn Sanunnnunnnd

Recepcion definitiva de obras de edificacion s P RN SN GOR, NENEEA: e s a6

pavimentos N T PAS 14

" DGA - PAS 156-157
CONAF - DIN - Seremi de Medio Ambiente - PCE

0% @ CONAF-PAS 152
o 100 200 300 400 500 600 700 800
Cantidad de proyectos de inversion dentro del catastro de la Unidad de Inversiones que requieren el permiso

Dias corridos promedio efectivos v/s dias segun normativa

Asimismo, son tramites que no han sido priorizados para su gestion
en la plataforma SUPER (marca gris).

(*) Tipos de tramites acotadas a definir por OGP
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Objetivos de la consultoria

OBJETIVO GENERAL

Redisenar las instancias
asociadas al proceso de gestion
de permisos especificos para
proyectos de inversion a cargo de
las DOM y en la que participan
distintos actores, para simplificar y
agilizar los tiempos de tramitacion,
entregando certezas a los
involucrados.

7 a 9 meses de trabajo
conjunto en el marco de la

consultoria, a iniciar en
marzo 2023.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Conocer y contrastar las definiciones formales
de los procesos normados con la ejecucion
practica, identificando brechas y
oportunidades de redisefio.

Identificar tipologias de DOM que orienten las
estrategias de apoyo por parte de la OGP
para el escalamiento del redisefio.

Propender y facilitar la interpretacion arménica
y uniforme de la normativa asociada a los
permisos.

Mejorar la articulacién de los actores
involucrados por medio de la (re)definicion de
roles y responsabilidades en los procesos.

Aplicar un piloto de redisefo para preparar su
escalamiento, con un grupo acotado de DOM,
en coordinacion con SUBDERE.
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Modelo de trabajo - Contrapartes por ciclo de consultoria

En conjunto se ha definido un modelo de trabajo de embudo con las contrapartes, atendiendo a las eventuales
dificultades que implicard su participacion a lo largo de todo el proyecto, y con base en la factibilidad de
dedicacion horaria de los equipos.

Para abordar el proyecto, se seleccionaran DOMs de manera estratégica, en trabajo coordinado con la SUBDERE,
para su continuidad en cada ciclo, considerando las tipologias identificadas en el ciclo 1 de investigacion del
problema.



Fondos del Tesoro Publico para
“Tramitacion de Rezagos”



Antecedentes

* En el presupuesto 2023 se incorporo en la Partida 50, capitulo 01, programa
03, correspondientes a las Operaciones complementarias del Tesoro Publico

(FISCO), en el subtitulo 24, item 03, asignacidon 268 “Tramitacion de
Rezagos” (glosa 24):

Con cargo a esta asignacion, se podran transferir recursos a organismos del sector publico,
pudiendo financiar todo tipo de gastos, incluido gastos en personal, con el objetivo de agilizar
los procesos de tramites de iniciativas que permitan aumentar la inversion y la productividad,
en el marco de la Agenda de Modernizacion del Estado.

Las solicitudes de recursos que efectuen los citados organismos deberan contar con la
aprobacion de la Secretaria de Modernizacion y deberan ser formuladas sefialando las metas a
alcanzar.



Financiamiento

¢A quiénes financia?

Los recursos seran destinados a servicios publicos que poseen tramites requeridos para acelerar la inversion o
a mejorar la productividad y que se encuentran con gran acumulacion de estos debido a los afos de pandemia
y trabajo remoto.

¢ Qué financia?

Todo tipo de gastos, no permanentes que puedan ser ejecutados durante el primer semestre de 2023. Estos
recursos ingresan al presupuesto por una unica vez (Gastos en personal, Gastos en equipos informaticos y
compra o desarrollo de software, gastos en bienes y servicios de consumo y mobiliario).

DIPRES realizara transferencias de recursos a traves de los decretos correspondientes a las instituciones
seleccionadas y definira las acciones a seguir en caso de incumplimiento de los compromisos acordados.

Calendario
e Enero 2023: Llamado a postulacidon y recepcion de documentacion.

e Febrero: Analisis y evaluacion.
e Marzo: Adjudicacion y traspaso de recursos.
e Marzo - septiembre: Ejecucion de recursos, seguimiento y monitoreo.
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